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Nghién ctiu nay nham x4y dung moé anh hudng cta chit lugng dich vu
dén sy hai long ctia khach hang. M6 hinh chét lugng dich vu cap do 2 dugc

ap dung d€ danh gia dich vu FiberVNN ctia VNPT Long An. Nghién ctiu
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cta khach hang.

Tu khoa:

Chat lugng dich vu;

Long An; Su hai long.

Ma JEL:

M10, M20, M31

stt dung phuong phap két hgp (dinh tinh va dinh lugng); trong d9d, thao
luan nhém nham dé diéu chinh thang do va kiém dinh mé hinh céu truc
dé kiém dinh céc gia thuyét trong mo hinh. Dii liéu cho nghién ctiu la mot
mau thudn tién v6i 431 khach hang ca nhan c6 st dung dich vu Fiber VNN
trén 6 thang tai Long An. Két qua cho thdy, tit ca cac gia thuyét trong mo
hinh déu c6 y nghia thong ké, cu thé hinh anh 1a trung gian ban phan trong
moi lién hé ctia chét lugng chiic nang va chat lugng ky thuét véi sy hailong

1. Giéi thiéu

Hoat dong thuong mai trong dé cé dich vu
la mot nganh ngay cang dong vai tro quan trong
trong nén kinh t€ ctia hau hét qudc gia trén thé
gi6i. Nam 2020, thi trudng Vién thong - CNTT
(Cong Nghé Thong Tin) tai Long An c6 bon
nha cung cip dich vu truy cdp internet trén

*Tdc gid lién hé:
Email: tungvs@hiu.vn

day cap dung cung cong nghé doéi xting (sau
day goi tat 1a dich vu) la: VNPT, Viettel, FPT,
SCTV, véi cac thuong hiéu nhu sau: VNPT c6
FiberVNN,Viettel c6 FTTH, FPT c6 Cadp quang,
SCTV ¢6 SCTV BASIC, SCTV DIAMOND.
Diéu nay dan dén khach hang khi st dung dich
vu ¢6 su chon lua nha cung cdp dich vu. Theo
bao cdo tong két hoat dong trong nam 2021 ctia
VNPT Long An, mdc du ¢é nhiéu chuong trinh
uu dai khach hang méi, cham séc khach hang
dang st dung dich vu FiberVNN (internet cap
quang) ctia VNPT Long An, nhung khach hang
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dang st dung dich vu thanh ly hgp dong tang
2%, tam ngung tang 5% so v6i ndm 2020. Nhu
vay, viéc c6 mot lugng khach hang ting thém
roi bo dich vu, dong nghia véi viéc nay chi phi
cua doanh nghié¢p sé ting thém.

Tam quan trong cta dich vu va nghién ctiu
dich vu da dugc nhan manh trong nhiéu nghién
cttu khéc nhau. Ching han nhu bao gém hanh
vi cia nguoi tiéu dung doi véi dich vu (Taylor &
Baker, 1994), cac yéu t6 quyét dinh sy hai long
va long trung thanh cua khach hang trong cac
nganh dich vu khac nhau (Patterson va cong
su, 1997). Nam 1988 Zeithaml dé xuat mo hinh
chat lugng dich vu 4 cdp, dé la mo hinh chat
lugng chtic nang (Olson & Reynolds, 1983),
chét lugng dich vu (Parasuraman va cong su,
1988; Cronin & Taylor, 1992; Taylor & Baker,
1994), gia tri dich vu (Zeithaml, 1988) va gia
tri dich vu ca nhén (Zeithaml, 1988; Lages &
Fernandes, 2005).

Hién tai, c6 4 cap do vé chat lugng dich vu
nhu: thudc tinh cua dich vu (service attributes)
(Olson & Reynolds, 1983), chdt lugng dich vu
(service quality) (Parasuraman va cdng su,
1988; Cronin & Taylor, 1992; Taylor & Baker,
1994), (3) gid tri dich vu (service values) va (4)
gid tri dich vu cd nhan (service personal value)
(Zeithaml, 1988). O cdp d6 3 (Gia tri dich vu)
thi nguoi tiéu diing so sanh danh déi gitia loi
ich ma ho nhan dugc va chi phi phai tra, & cap
do6 4 (Gia tri dich vu ca nhan) nguai tiéu dung
danh gia gia tri ca nhan mang lai cho ho khi
st dung dich vu. Trong khi d6, & cap do 1 thi
cht yéu la xem xét thudc tinh dich vu. Theo
trang https://golmart.com.vn, v6i san phim
cap quang toc do cao, xét nang luc vé ky thuat
va chi phi, hién tai 4 cong ty cung cdp tai Viét
Nam gan nhu khong khdc nhau nhiéu, cé nghia
1a chét lugng va chi phi c6 thé néi la nhu nhau.
Ngoai ra, ddy la san phdm binh dan, gin nhu la
thiét yéu, phé bién do6i véi moi khach hang st
dung. Doi v6i moét s6 dich vy, viéc sti dung san
phidm d6 thé hién “ding cdp” nhu dich vu du
lich hay dich vu y t€ thi rat thich hgp d€ st dung
mo hinh chat lugng dich vu & cip do 3, 4. Do
vay, viéc st dung hai mo hinh chat lugng dich

S8 81 (Tap 15, Ky 3) - Thang 04 Nam 2024

vu & cip do 3, 4 cho nghién ctiu nay la khong
pht hgp. Vi mo hinh & cdp do 1 ciing khong
pht hop vi déay la sain phdm dich vu cong nghé
cao, viéc phuc vu (ldp dét, bao hanh, bao tri...)
1a rdt quan trong. Khach hang khong thé tu bo
tién mua thiét b, linh phu lién vé ty lap dit va
hu hong ciing khong thé tu mua phu kién vé
stia dugc, ma phai 1¢ thuoc vao ky thuét chuyén
nghiép. Do vay, van dé phuc vu (chat lugng
chtic nang) 1a mdt yéu cau rat quan trong. Vi
nhiing 16 trén ma nhom tac gia quyét dinh chon
mo hinh chét lugng dich vu (cap d6 2) xay dung
va danh gia su hai long cho dich vu FiberVNN
tai Long An cho nghién ctu.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ciu
2.1. Fibervnn - Internet cdp quang la gi

Theo https://shop.vnpt.vn/, Fibervnn -
Internet cap quang la dich vu truy cap Internet
hién dai nhdt v6i dudng truyén dan hoan toan
bang cap quang dén dia chi thué bao. Mang cap
quang dugc dua dén dia chi thué bao gitp khach
hang stt dung dugc da dich vu trén mang vién
thong chat lugng cao, ké ca dich vu truyén hinh
gidi tri. Uu diém cta Fibervnn - Internet cip
quang la c6 duong truyén c6 téc do 6n dinh; toc
do truy cép Internet cao, khong bi suy hao tin
hiéu béi nhiéu dién tu, thai tiét hay chiéu dai
cap, an toan cho thiét bi, khong sg sét danh lan
truyén trén duong day va nang cap bang thong
dé dang ma khong can kéo cap mdi.

2.2. Chét lugng dich vu

Dich vu trong kinh té hoc dugc hiéu la
nhiing tht tuong ty nhu hang héa nhung phi
vat chit. Theo quan diém kinh té€ hoc, ban chét
cua dich vu la sy cung ting dé dap dng nhu
cau nhu: dich vu du lich, thoi trang, cham sdc
stic khoe (y té),... va mang lai 1gi nhuan. Chat
lugng dich vu con c6 thé dugc dinh nghia la sy
khac biét gitta ky vong va cam nhan cta khach
hang vé dich vu. Néu nhu sy ky vong 16n hon
hiéu qua ctia dich vu thi khach hang sé khong
thoa man vé chét lugng, va do d6 ho khong hai
long vé chat lugng dich vu. Theo Zeithaml va
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Britner (2000), dich vu la nhiing hanh vi, qua
trinh, cach thtic thyc hi¢én mdt cong viéc nao do
nham tao gid tri st dung cho khach hang, lam
thoa man nhu cau va mong dgi cua khach hang.

Dich vu la mdt san phdm ddc biét, c6 nhiéu
ddc tinh khac véi cac loai hang hoéa khac nhau
nhu tinh v6 hinh, tinh khong dong nhat, tinh
khong thé tach roi va tinh khong thé cat git.
Chinh nhiing déc tinh nay lam cho dich vu tré
nén kho dinh lugng va khong thé nhan dang
bang mat thuong.

Chat lugng dich vu la mét pham tru rat rong
va phtc tap, phan anh téng hgp cac néi dung
kinh té, ky thuat, xa hdi. Do d6, c6 rat nhiéu
khéi niém khéc nhau vé dich vu dugc hiéu theo
cach khac nhau nhu: Chat lugng dich vu la mtic
do¢ khac nhau gitta sy mong dogi ctia ngudi tiéu
dung vé dich vu va nhén thtic ctia ho vé két qua

Ky vong vé
dich vu

Cic hoat déng marketing truyén

théng {quing cdo, PR, xic tién biin)

Vi cdc yéu to bén ngoal nhur truyén
Ihfmg. tur tudmg vi Lruy:":n migng)

Chiit luong ki thuit

Cai gi?

Chit lugng dich vu
cam nhdn
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dich vu (Parasuraman va cong sy, 1988). Chat
lugng dich vu dugc hinh thanh tit nhiéu yéu t6
khac nhau. C6 thé ndi la mot khéi niém nhiéu
khia canh.

Theo quan diém ctia Gronroos (1984) chat
lugng dich vu gém 2 thanh phan la chdt lugng ky
thudt lién quan dén nhiing gi khach hang nhan
dugc va chdt lugng chiic nang dién giai dich vu
dugc cung cip nhu thé nao. D€ do luong chat
lugng dich vu, Gronroos dua ra ba tiéu chi: (1)
Chdt lugng ky thudt md ta dich vu dugc cung
cap la gi va chat lugng ma khach hang nhan
dugc tu dich vu, (2) Chdt lugng chiic nang mo ta
dich vu dugc cung cap thé nao hay lam thé nao
khach hang nhan dugc két qua chat lugng ky
thuat va (3) Hinh dnh la yéu t6 rat quan trong,
dugc xay dung chu yéu dua trén chét lugng
ky thuét va chét lugng chiic nang cua dich vu
(hinh 1).

Chit luong chiic ning

Thé nao?

Hinh 1. M6 hinh chét lugng dich vu

Dua vao mo hinh cta Gronroos (1984),
Parasuraman va cdng su (1985) da giéi 10
khia canh cta chat lugng dich vu bao gom:
(1) Sy tin cay (Reliability); (2) Kha nang dap
ung (Responsiveness); (3) Nang luc phuc vu
(Assurance); (4) Tiép can (Access); (5) Lich su
(Courtesy); (6) Thong tin (Communication);
(7) Tin nhiém (Credibility); (8) D¢ an
toan (Security); (9) Hiéu biét khiach hang
(Understanding customer); (10) Phuong tién

Ngudn: Gronroos (1984)

htiu hinh (Tangibles). Thang do nay bao quat
h4u hét moi khia canh cua dich vy, tuy nhién
c6 su phitic tap trong do luong, khong dat gia
tri phan biét trong mot s6 trudng hop. Do do,
Parasuraman va cong su (1988) dugc rut vé
5 yéu t6 chinh ctia chat lugng dich vu hinh
thanh thang do ServQual gom 5 thanh phan
bao gom Tin cdy (Reliability) 1a kha ning thuc
hién dich vu phu hgp va chinh xdc véi nhiing
gi da cam két, htia hen; Khd ndng dap iving
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(Responsiveness) thé hién sy mong mudn va
san 1ong ctia nhan vién phuc vy, cung cip dich
vu kip thai cho khach hang; Nang luc phuc vu
(Assurance) thé hién tinh chuyén nghiép cua
nhan vién phuc vy; Sy dong cdm (Empathy) thé
hién sy quan tdm cta nhan vién doi véi khach
hang; Phuong tién hiiu hinh (Tangibles) la trang
phuc, ngoai hinh ctia nhan vién va trang thiét bi
phuc vu cho dich vu.

Theo ServQual, chat lugng dich vu dugc
danh gid bang cach so sanh gitia gia tri ma khach
hang mong dgi trudc khi st dung dich vy va gia
tri ma khach hang nhan dugc khi st dung dich
vu. Sau nhiéu nghién ctiu kiém dinh ciing nhu
ung dung, ServQual dugc thiia nhan nhu mot
thang do c6 gia tri ly thuyét cing nhu thyc tién.
Tuy vay, van con nhiéu tranh luan, phé phan,
dat van dé vé thang do nay, nhat la vé tinh tong
quat va hiéu luc do ludng chat lugng. Mot diéu
ntia c6 thé thdy 1a tha tuc do ludng ServQual
kha dai dong do khach hang phai danh gid trén
2 phuong dién ky vong va cam nhén thuc té khi
nhén dugc dich vu ma déi khi sy danh gia cling
lac nay khién khach hang nham lan. Trong cac
y kién phan bién, néi bat la Cronin and Taylor
(1992). Do vay, da xuat hién mot bién thé cua
ServQual 1a ServPerf.

Nhiéu quan diém cho ring, thang do
ServQual kha dai dong da diéu chinh thang do
ServQual thanh thang do ServPert. Thang do
nay giti nguyén cac thanh phan va bién quan
sat cua ServQual ma bé di phan danh gia vé
ky vong ctia khach hang, chi giti lai phan cam
nhan thuc té ctia khach hang d6i véi dich vu ho
nhan dugc, chat lugng dich vu chinh la nhiing
gi khiach hang cam nhan dugc. Trong nghién
ctiu ctia Quester va Romaniuk (1997) cho thay,
viéc thuc hién so sanh hai mo hinh ServQual
va ServPerf trong boi canh nganh céng nghiép
quang cdo Uc cho thdy két qua nghién ctu
khong ting ho gia thuyét la ServQual t6t hon
ServPerf. Nghién ctiu cia Nguyén Huy Phong va
Pham Ngoc Thuy (2007) so sanh gitia ServQual
va ServPerf trong nganh siéu thi ban 1é& Viét
Nam lai cho thdy st dung mo6 hinh ServPerf t6t
hon ServQual trén 2 khia canh (1) St dung mo
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hinh ServPerf sé cho két qua t6t hon ServQual
vé chi s6 R? hiéu chinh va (2) bang cau hoi theo
mo hinh ServPerf ngan gon hon mét nta so véi
ServQual nén khong gay nham chan, mat thoi
gian, nham lan gita 2 khai niém ky vong va cam
nhan cho nguodi tra 16i.

2.3. Su hai long

Su hai long ctia khach hang la cam gidc cta
khach hang v€ mot san phdm khi sy ky vong ctia
ho dugc théa man hay dugc dap ting. Khach
hang dat dugc su thda man sé “tu cam két” ti€p
tuc st dung dich vu dé. Su hai long cua khach
hang tuy thudc vao hiéu qua hay lgi ich ctia san
phdm hodc dich vu mang lai so v6i nhiing gi ma
ho dang ky vong. Khach hang c6 thé c6 nhiing
cdp do hai long khac nhau. Néu hiéu qua san
phdm hodc dich vu mang lai thdp hon so véi
ky vong, khach hang sé bat man. Theo Philip
Kotler (2010) su hailong ctia khach hangla mtic
do ctia trang thai cam gidc ctia mot nguoi bat
ngudn tl viéc so sanh két qua thu dugc tu viéc
nhan thtc san phdm hodc dich vu véi nhiing ky
vong ctia ngudi do. Zeithaml va Bitner (2000)
cho rang, sy hailong ctua khach hang la sy danh
gia ctia khach hang vé san phdm hodc dich vu
& gbéc do san phdm hodc dich vu d6 cé dap tng
dugc nhu cau va mong dgi ctia ho hay khong.

2.4. M6 hinh nghién citu

Quan diém ctia ngudi My vé chit lugng dich
vu cht yéu dua trén dé xuat cua Parasuraman
va cdng su (1985, 1988) cho rang, chit lugng
dich vu c6 thé dugc danh gia dya trén khia canh
chat lugng chtic nang, dugc dac trung boi nam
thanh phan nhu dugc thao luan & phan trén. R6
rang quan diém nay khong tinh dén céc khia
canh khac ctia chat lugng dich vu nhu chtc
ndng va hinh dnh. Trong nghién ctiu nay nhém
tdc gid van dung mo hinh 3 chiéu ctia Grénroos
(1990) bao gom chat lugng ky thuat, chat lugng
chtic nang va hinh anh. M6 hinh chat lugng
dich vu 3 chiéu dugc cac hoc gia chau Au da
dé xudt tdim quan trong ctia hinh anh, nhung
cac dé xudt ctia ho bi gidi han & cap do khai
niém va it van dung vao thuc nghiém. Trong
nghién ctiu nay véi nd luc nham hiéu r6 hon
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ban chat cua cac khia canh ctia chét lugng dich
vu dya trén quan diém cta chau Au va cung
cap mot s6 hiéu biét vé nhén thiic vé chat lugng
dich vu. Ngoai ra, doi tugng ctia nghién ctiu
nay la dich vu Fiber VNN mét san phdm ma déc
tinh ky thuat 1a quan trong trong ciu tric san
phdm. Do véy, khia canh ky thuat [a mot yéu
cdu khong thé bo qua.

Trong mo hinh ctia nghién ctiu nay chat
lugng dich vu bao gom cac khia canh ky thuat
va chuc ndng, dong thai hinh anh cta mét t6
chtic dich vu cé chiic nding nhu mét bd loc
trong nhan thtic vé chat lugng dich vu (Kang
& James, 2004). Ngoai ra, chinh bo loc nay sé
“bi€u hién” cho ca chat lugng chtic nang va chét
lugng ky thuat trong viéc anh hudng dén sy hai
long ctia nguai tiéu dung. M6 hinh ggi y rang,

Chét lugng
chuc nang
FiberVNN

Chét lugng
ky thuat
FiberVNN

H5+
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chat lugng dich vu dan dén sy hai long cta
khach hang. Diéu nay dugc xac nhan vé mdt
ly thuyét cho mot mo hinh da chiéu, da cap vé
chat lugng dich vu (Carman, 1990; Dabholkar
va cong sy, 1996, Nguyen va cong sy, 2022).

Cudi cluing, nghién ctu vé chét lugng dich
vu va moi quan hé ctua né véi su hai long cua
khach hang da dugc tién hanh rong rai trong
cac tai liéu (Oliver, 1993; Taylor & Baker, 1994,
Nguyen va cong su, 2022), nhung vai tro cua
hinh anh trong nhén thtic vé chat lugng dich vu
da khong nhan dugc sy chu y nhiéu tii cac nha
nghién ctu thuc nghiém.

Tu nhiing phan tich trén nhém nghién ctiu
dé xuat mo hinh cling véi cac gia thuyét nhu sau:

Hai long cua
khach hang
FiberVNN

Hinh 2. M6 hinh nghién ctiu

Gid thuyét HI: Chdt lugng chiic ndng cua
FiberVNN c¢6 dnh hudng dén hinh dnh ctia t6
chiic cung cdp dich vu.

Gid thuyét H2: Chdt lugng ky thudt cua
FiberVNN c6 dnh hudng dén hinh dnh ctia t6
chiic cung cdp dich vu.

Gid thuyét H3: Hinh dnh ctia t6 chiic cung cdp
dich vu c6 anh hudng dén su hai long cia khdch
hang sit dung dich vu Fiber VNN.

Gid thuyét H4: Chdt lugng chiic ndng clia
FiberVNN c6 dnh hudng su hai long ctia khdch
hang sii dung dich vu Fiber VNN.

Gid thuyét H5: Chdt lugng ky thudt cua
FiberVNN c6 dnh hudng sy hai long cia khdch
hang st dung dich vu Fiber VNN.

3. Phuong phap nghién ctiu

Trong nghién ctu nay, nhom nghién ctiu
dugc thuc hién qua 2 giai doan nghién ctiu so
bd va nghién ctiu chinh thiec.

Trong giai doan nghién ctiu so bo, nghién
ctiu dinh tinh dugc thuc hién nhim diéu chinh
thang do cho phut hgp véi boi canh nghién ctu.
Tiép theo, mot nghién ctu dinh lugng so bo
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dugc thuc hién nham danh gia so bo do tin cay
cua thang do thong qua 2 cong cu Cronbach’s
Alpha va EFA.

Giai doan chinh thtc dugc thuc hién nhim
kiém dinh m6 hinh nghién ciiu bing phéan
tich mo6 hinh SEM, cu thé nhu sau: (1) phan
tich Cronbach’s Alpha chinh thtic do tin cay
cua thang do dugc chidp nhédn khi c6 hé so
Cronbach’s Alpha thudc khoang (0,6-0,95) va
hé s6 tuong quan bién-t6ng ctia bién do ludng
>=0,3 (Nunnally & Bernstein, 1994); (2) phan
tich nhan t6 khing dinh CFA ctia mo hinh t6i
han. M6 hinh dugc chdp nhén khi kiém dinh
Chi-square c6 p>0,05 hoac dugc cho 1a pht hgp
khi CMIN/df <=3 (Carmines & Mclver, 1981),
CFI, TLI va GFI tit ca >0,9, RMSEA<=0,08
(Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang,
2008, trang 125); (3) cudi cling la kiém dinh mo
hinh cdu tric, cac mo6i quan hé c6 y nghia thong
ké & do tin cay 95% (Nguyén Dinh Tho, 2013).

Mot mau thudn tién véi 431 phén ti dugc
thu thap ti cdc khach hang cd nhan c6 st dung
dich vu FiberVNN trén 6 thang tai Long An.
Tat ca bang khao sat dugc cac phong van vién
(khong phai 1a nhan vién cia VNPT) dén tling
h¢ khach hang ca nhan st dung dich vu dé thu
thap thong tin. T4t ca cac phong van vién déu
giai thich cho khach hang biét dugc muc dich
ctia cudc nghién ctiu nham bao dam thong tin
dugc thu thap tin cdy. Thoi gian thu thap da
liéu duoc tién hanh ttt 9-10 nam 2022.

Trong nghién ctiu nay cé 4 bién tiém 4n la
chét lugng chtic ning, chat lugng ky thuét, hinh
anh va su hai long. Trong d6 chat lugng chitic
nang la mot khai niém bac 2 con tat ca 3 bién
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tiém 4n con lai la khai niém bac 1, thang d6 cac
bién tiém 4n trén dugc tham khao ti cdc nha
nghién ctu nhu: chdt lugng chiic ndng tham
khao tti 22 quan sat ctia Parasuraman va cong su
(1994), chdt lugng ky thudt tham khao tii 3 quan
sat cua Kang va James (2004), hinh anh tham
khao tli 4 quan sat cua Kang va James (2004) va
sy hai long tham khao tli 4 quan sat ctia Oliver
va Swan (1989) (Xem Phu luc 1 online)

4. Két qua va thao ludn
4.1. Két quad nghién ciiu dinh tinh

Két qua nghién ctiu dinh tinh d€ diéu chinh
thang do va bd sung thém noi dung ctia quan
sat con khuyét d€ phu hgp véi ngti canh nghién
cliu. Két qué la cd 1 quan st cua bién tiém 4n
“dap ting” dugc phat trién va 1 quan sat cua bién
tiém 4n “dong cam” dugc phat trién. Ngoai ra
cac quan sat khdc cing dugc diéu chinh nho vé
mat tl, ngti cho dé hiéu doi véi cac dap vién.

4.2. Két qua nghién citu dinh lugng

Két qud nghién ciiu Cronbach’s Alpha va phan
tich EFA so bo

Phan tich Cronbach’s Alpha thuc hién & giai
doan nay c6 105 phiéu, két qua cho thay, hé s6
Cronbach’s Alpha ctia tit cd cic bién tiém 4n
déu dat tiéu chudn dugc chdp nhén, ngoai tri
bién “vdt chdt”, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia 4
bién quan sat 1a 0,472 va kha nang cai thién hé
s0 nay tang lén cao nhat la 0,567 (khi loai quan
sat TAN3). Do vay bién “vit chdt” sé dugc loai
khi phan tich cac budc ti€p theo (Hoang Trong
& Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Bang 1. Két qua Cronbach’s Alpha thang so bo

Stt Bién ti€ém an Hé s6 Cronbach’s alpha S6 bién quan sat
1 REL 0,864 5
2 RES 0,868 5
3 ASS 0,890 4
4 EMP 0,898 6
5 TAN 0,472 4
6 TEQ 0,759 3
7 IMA 0,840 4
8 CSA 0,829 4
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Phan tich EFA cho 31 quan sat cho 7 bién
tiém 4n két qua cho thay kiém dinh KMO va
Barlett’s trong phan tich nhén t6 c6 két qua
sig=0,000 va hé s6 KMO =0,818 >0,5, qua do
bac bo gia thuyét trén, chiing té phan tich nhan
to kham pha (EFA) thich hgp dugc st dung
trong nghién ctiu nay. Tai eigenvalue 1,159 véi
tong phuong sai trich TVE la 70,174% véi 7
thanh phan.

Cronbach’s Alpha chinh thiic

Két qua phéan tich do tin cay Cronbach’s
Alpha chinh thtic v6i 431 phan td, két qua cho
thdy, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia tit ca cac bién
tiém 4n déu dat dat yéu ciu, hé s6 0,6<= hé s0
Cronbach’s Alpha <= 0,95 va hé s6 tuong quan
bién-t6ng cua bién do ludng >=0,3 (Nunnally &
Bernstein, 1994).
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Két qud phan tich CFA téi han

Phén tich CFA téi han bao géom 7 bién
tiém 4n voi 31 bién quan sat, cho thdy do
phu hgp ctia mo6 hinh dat yéu cau: Chi s6 chi
binh phuong CMIN = 761,964 véi 413 béc tu
do v6i p=0,000. Tuy nhién Chi binh phuong
hiéu chinh CMIN/df= 1,845<2, RMSEA=
0,044<0,05 va cac chi s6 GFI=0,896 sip xi 0,9;
CFI=0,974, TFI=0,941 tat ca xem nhu >=0,9
(Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang,
2008) (xem Phu luc 2 online).

Két qua cac chi s6 gia tri mo6 hinh cho thay
déu thoa cu thé: trong s6 tai cua tit ca cac quan
sat déu >0,5 va c6 y nghia thong ké ( p<0,001).
Bang 2 cho thdy, hé s6 tin cdy tong hgp (tdt ca
cac CR>0,5), hé s6 tuong quan cic khai niém
nghién ctiu déu khéc 1 c6 y nghia thong ké (tat
ca cac AVE>MSV), tong phuong sai trich déu
thoa man (tat ca cic AVE>0,5).

Bang 2. Gia tri mo6 hinh

CR AVE MSV MaxR(H) EMP REL RES TEQ CSA ASS IMA
EMP 0,859 0,507 0,143 0,875 0,712
REL 0,860 0,571 0,139 0,986 0,239 0,756
RES 0,882 0,600 0,119 0,885 0,216 0,338** 0,775
TEQ 0,763 0,519 0,176 0,769 0,289 0,207 0,254*** 0,720
CSA 0,846 0,580 0,369 0,857 0,270 0,271%**  0,345***  0,420"* 0,762
ASS 0,817 0,528 0,180 0,819 0,379%%* 0,373*** 0,344** 0,328 0,352 0,727
IMA 0,810 0,518 0,369 0,816 0,352F%* 0,276***  0,342*** 0,412 0,608 0,425°* 0,719

Két qud phan tich SEM

Két qua phén tich mé hinh ciu truc (SEM)
cho thdy cac chi s6 mo6 hinh déu dat yéu ciu.
Chi binh phuong la 774,661 véi 424 bac tu do
vé6i p = 0,000; CMIN/df = 1,827<2; RMSEA =
0,044 < 0,05 va cac chi s6 GFI = 0,894 sap xi 0,9;

CFI = 0,947; TFI = 0,942 > 0,9 (Nguyén Dinh
Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2008). Hé s6 udc
lugng chudn hoéa céc tham s6 chinh dugc trinh
bay bang dudi day. Két qua Bang 3 cho thay,
cac gia thuyét déu cé y nghia thong ké ¢ do tin
cay 95%.

Bang 3. Két qua kiém dinh SEM (chuin héa)

Gia thuyét H¢ s6 udc lugng S.E. C.R. P

H2 IMA <--- TEQ 0,151 0,073 2,071 0,038
H1 IMA <--- FUQ 0,805 0,145 5,568 0,000
H4 CSA <--- FUQ 0,312 0,122 2,552 0,011
H5 CSA <--- TEQ 0,130 0,058 2,222 0,026
H3 CSA <--- IMA 0,366 0,071 5,132 0,000
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4.3. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Két qua phan tich mo hinh cdu tric-SEM cho
thay tat ca cac gia thuyét déu c6 y nghia thong
ké diéu nay c6 bang ching dé khing dinh chét
lugng chtic ndng va chat lugng ky thuat déu co
anh hudng toan phan dén sy hai long cua khach
hang st dung dich vu. Diéu d6 néi lén hinh anh
c6 tac dung la trung gian ban phan trong mai
lién hé gitia bién doc lap va bién phu thuoc.
Nghién ctiu nay ciing cung cdp mot nghién ctiu
thuc nghiém xac nhan tinh hiéu luc ctia quan
diém cua Gronroos (1984). Trong khi moét s6
tac gia da nhan manh ban chat da khia canh ctia
chat lugng dich vu (Lehtinen & Lehtinen, 1982;
Parasuraman va cdng su, 1985, 1988), da phan
cac nghién ctiu lién quan dén chat lugng dich vu
da tap trung vao viéc do luong chat lugng dich
vu dua trén khia canh chtic nang. Trong nghién
ctiu nay xac dinh anh hudng chat lugng dich
vu dya vao quan diém ctia chau Au khai niém
héa chat lugng dich vu lién quan dén chét lugng
chtic nang, chat lugng ky thuét va hinh anh.

5. Két luan va ham y quan trj
5.1. Két lugn

Trong nghién ctiu nay m¢ hinh chat lugng
dich vu (cap do 2) xay dung va danh gia sy hai
long cho dich vu FiberVNN tai Long An cho
nghién ctu. Véi ddc tinh ky thuat nhu dich vu
Internet toc d¢ cao va nhiing lap luan & phéan 1
minh chiing cho sy phu hgp ctia mé hinh chat
lugng dich vu dugc st dung trong nghién ctiu
nay. Phuong phap két hgp (dinh tinh va dinh
lugng) dugc st dung trong nghién ctiu nay.
Nghién ctiu dinh tinh nham diéu chinh va b6
sung vé gia tri ndi dung cua thang do, trong khi
do6 nghién ctiu dinh lugng nham dé€ danh gia do
tin cay thang do va kiém dinh cdc gia thuyét dé
ra trong mo hinh nghién ctiu. Két qua nghién
ctu cho thay, hinh anh la trung gian ban phan
trong moi lién h¢ gitia chat lugng chiic ndng va
chét lugng ky thuat téi sy hai long dich vu.

5.2. Ham y quadn tri

Mo hinh chat lugng dich vu theo thoi gian
da dugc phat trién & nhiéu cdp do khac nhau.

S8 81 (Tap 15, Ky 3) - Thang 04 Nam 2024

Viéc van dung mo hinh vao thuc tién hoan toan
phu thudc vao sén phdm dich vu cu thé nao do.
Trong trudong hgp dich vu FiberVNN, la mot
dich vu ndng tinh ky thuat, vé mat ky thuan
cing khong phé bién rong rai va san phdm gan
nhu la thiét yéu véi thoi dai, viéc st dung mo
hinh chat lugng cap 2 la hgp ly. Két qua cho
thdy, su hai long d6i véi dich vu phu thudc vao
chat lugng chtic nidng (dich vu dugc phuc vu
nhu thé nao) va chat lugng ky thuat (dich vu
phuc vu cai gi). Ngoai ra chinh 2 yéu t6 nay tao
nén gia tri hinh anh ctia t chic cung cép dich
vu. Do vy d€ c6 dugc sy hai long d6i véi dich
vu nay, t6 chtic cung cép dich vu cin thiét phai
lam t6t ca 2 khia canh la chiic ndang va ky thudt.
Trong nghién ctiu nay cho thdy chat lugng chtic
ndng c6 anh hudng manh hon chat lugng ky
thuét (dén hinh anh va su hai long doi véi chat
lugng dich vu néi chung). Do vay, doi véi san
phdm mang dédc tinh ky thuét cao do6i khi chat
lugng phuc vu mét phéan c6 sy dich chuyén ti
chat lugc ky thuat sang chat lugng chtic nang,
va khach hang danh gia rat cao doéi véi chat
lugng chtic nang.

5.3. Han ché va hudng nghién ciiu tiép theo

Nhu véi bat ky nghién ctiu nao, mot s6 han
ché can dugc luu y trong nghién ctiu nay. Bau
tién la nghién ctiu dugc v6i mau thuin tién
va quy m6 mau chua du 16n d€ t6ng qud hoa
két qua nghién ctiu. Thi 2 Nghién ctiu nay chi
tap trung khao sat duy nhat vao mot dich vu
Internet téc do cao, két qua nay sé téng quat
hon néu do6i tugng khao sit st dung nhiéu
dich vu khac nhau. Viéc giéi han nghién ctiu
trong mdt nganh duy nhét da loai bo cac van dé
lién quan dén tac dong cua sy khac biét trong
nganh. Nhin chung, két qua cho thiy tim quan
trong ctia hinh anh nhu mot khia canh ctia chat
lugng dich vu va su can thiét phai tiép tuc mé
rong hiéu biét ctia chung t6i vé chét lugng dich
vu. Nghién ctiu trong tuong lai nén xem xét anh
huéng khac biét cua chat lugng chtic nang va ky
thuat doi voi cac dich vu cung cap khac nhau va
can xem xét su khac biét ctia chung.
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